TUGAS AKHIR
Program Studi Manajemen Perusahaan

Evaluasi Kualitas Pelayanan Pelanggan Hotel Dinesti Kayuagung

DETA ANGGRAINI

171530005

Di susun guna memenubhi salah satu persyaratan dalam memproleh gelar Ahli
Madya untuk Program Studi Manajemen Perusahaan Universitas Bina Darma
Palembang.

UniversitasBi na ',)
Darma'®)

FAKULTAS VOKASI
UNIVERSITAS BINA DARMA PALEMBANG

TAHUN 2020



HALAMAN PENGESAHAN

EVALUASI KUALITAS PELAYANAN PELANGGAN HOTEL DINESTI
KAYUAGUNG :

DETA ANGGRAINI

NIM : 171530005
Telah Diterima Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar
Ahli Madya Program Studi Manajemen Perusahaan

Palembang, 20 Agustus 2020
Fakultas Vokasi

Universitas Bina Darma

Kaprodi Manajemen Perusahaan

Pemblmblng_ _ Dekan Fakultas Vokasi

Faluliltis Volasi /

Andrian Noviardy, S.E., M.Si Rabin Ibnu Zainal, S.E., M.Sc., Ph.D

DA e denigan CumBesrem



HALAMAN PERSETUJUAN
Tugas Akhir yang berjudul: «Evaluasi Kualitas Pelayanan pelanggan Hotel
Dinesti Kayuagung™. Oleh Deta Anggraini telah dipertahankan di depan

komisi penguji pada hari: 24 Agustus 2020,

Komisi penguji

1. Andrian Noviardy, S.E., M.Si Ketun (

2. Rabin Ibnu Zainal, S.E., M.SC., Ph.D Penguji | ( / )
l
\

_./&,‘\\

3. Wiwin Agustin, S.E., M..Si Penguji 2 ( N )

Mengetahui
Program Studi Manajemen Perusahaan
Fakultas Vokasi

Universitas Bina Darma

Ketun

Andrian Noviardy, S.E., M.Si

Coyrrciet (deregmn CartiScarerer



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini

Nama : Deta Anggraini

Nim : 171530005

Program Studi . Manajemen Perusahaan
Dengan ini menyatakan bahwah:

1.

Tugas Akhir adalah asli dan belum pemah diajukan untuk mendapatkan gelar
sarjana di universitas Bina Darma atau perguruan tinggi lain.

Tugas Akhir ini Mumi gagasan,rumusan dan penelitian saya sendiri dengan
arahan tim pembimbing.

Di dalam Tugas Akhir ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah
ditulis atau di publikasikan orang lain kecuali secara tertulis dengan jelas
dikutip dengan mencantumkan nama pengarang dan memasukkan kedalam
daftar rujukan.

Saya bersedia tugas akhir yang saya hasilkan dicek keasliannya menggunakan
plagiarism checker serta diunggah ke internet sehingga dapat diakses publik
secara daring.

Surat pernyataan ini saya tulis dengan sesungguh-sungguh dan apabila
terbukti melakukan penyimpangan atau ketidak benaran dalam pernyataan ini
saya bersedia menerima sanksi sesuai dengan peraturan perundangan-
undangan yang berlaku,

Demikian surat pernyataan ini saya buat agar dapat dipergunaka

n sebagaimana mestinya.

Palembang, 20 Agustus 2020

Vrna membuat pemyataan

Deta Anggraini
NIM : 171530005

Depandan dergan Canicamin



ABSTRAK

Penelitian ini yang berjudul evaluasi kualitas pelayanan pelanggan Hotel Dinesti
Kayuagung dan tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan
kepuasan tamu diHotel Dinesti Kayuagung.Hotel Dinesti Kayuagung merupakan
hotel berbintang 2 dan didirikan sejak tahun 2001 metode penelitian yang
digunakan adalah studi kasus,yaitu mengambil satu obyek tertentu untuk di
analisis secara mendalam dengan memfokuskan pada satu masalah.Berdasarkan
hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa hotel Dinesti dalam
kategori kurang baik, hal ini tampak dari pandangan konsumen.Saran yang
diberikan dalam penelitian ini adalah Hotel Dinesti Kayuagung diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata Kunci : Kualitas,Pelayanan,kepuasan



ABSTRACT

This research entitled evaluation of customer service quality in palembang dinesti
hotels and the purpose of this research is to determine the quality of guest
satisfaction services at hotels in palembang dinesti ,hotels dinesti palembang hotel
is a two-star hotel and was established since2001.In an in-depth analysis by
focusing on one problem based on the results of the study,it shows that the service
quality of Dinesti’s hotel service is in the poor category,this can be seen from the
consumer’s point of view. The advice given in this study is that the palembang
hotel.

Keywords: Quality,Service,Satisfaction
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